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ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI TINGKAT 
KEPUASAN PENGGUNA JASA KOPERASI SIMPAN PINJAM BHINA 
RAHARJA CABANG KARANGANYAR 
 
Abstrak 
Penelitian ini mempunyai tujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang 
mempengaruhi tingkat kepuasan yang meliputi Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, 
Citra perusahaan, Produk Kredit, Lokasi, terhadap tingkat Kepuasan pengguna 
jasa koperasi. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna jasa 
yang sudah pernah melakukan simpan maupun pinjam terhadap koperasi. Sampel 
pada penelitian ini sebanyak 100 responden dan tekhnik yang digunakan adalah 
analisis regresi linear berganda. responden dan tekhnik yang digunakan adalah 
tekhnik Non-probability sampling dengan pendekatan accidental sampling 
(pengambilan sampel berdasarkan kebetulan). Metode analisis yang digunakan 
adalah analisis kuantitatif yaitu analisis regresi berganda. Analisis ini meliputi : uji 
validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian 
hipotesis melalui uji t dan uji f, serta analisis koefisien determinasi (   ). 
Berdasarkan pengujian regresi linier berganda didapatkan variabel Kualitas 
pelayanan sebesar 0,053, variabel kepercayaan 0,252, variabel Citra perusahaan 
sebesar 0,209, variabel Produk kredit  sebesar 0,228, dan variabel Lokasi 0,194. 
Pengujian hipotesis yang dilakukan menggunakan uji t menunjukan  bahwa 
variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Kepercayaan (X2), Citra 
Perusahaan (X3), Produk Kredit (X4), Lokasi (X5) terbukti secara signifikan  
mempengaruhi variabel dependen yaitu Kepuasan Pengguna Jasa (Y). Kemudian 
melalui uji f dapat diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, 
Citra perusahaan, Produk Kredit, Lokasi memang layak untuk menguji variabel 
dependen yaitu Kepuasan Pengguna Jasa. Koefisien determinasi memberikan nilai 
sebesar 0,592 atau 59,2%, kondisi ini menunjukan bahwa kepuasan pengguna jasa  
mampu dijelaskan oleh kelima variabel independen dalam persamaan regresi 
berganda. Sedangkan sisanya sebesar 0,408 atau 40,8% dijelaskan variabel lain 
diluar model.  
 
Kata kunci :  kualitas pelayanan, kepercayaan, citra perusahaan , produk kredit, 
lokasi,  kepuasan pengguna jasa 
 
Abstract 
Purpose of the research is to analyze factors affecting level of satisfaction 
consisting of service quality, trust, image of company, credit products and location 
on satisfaction level of service users of a saving and loan cooperative. Population 
of the research was service users who had made savings and loans in the 
cooperative. Sample of the research was 100 respondents who were taken by using 
non probability sampling with accidental sampling approach. Data analysis used 
quantitative analysis, namely multiple linear regression analysis. The analysis 
included validity and reliability test, classic assumption test, t-test and f-test and 
determination coefficient (R
2
) analysis. Based on multiple linear regression test, it 
was found that service quality was 0.053, trust was 0.252, image of company was 
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0.209, credit product was 0.228, and location was 0.194. Hypothesis testing by 
using t-test indicated that service quality (X1), trust (X2), image of company (X3), 
credit products ( X4) and location (X5) were proved to have significant effect on 
dependent variable, namely satisfaction of service users (Y). Then, f-test showed 
that independent variables, namely service quality, trust, image of company, credit 
products and location were useful for dependent variable testing, satisfaction of 
service users. Determination coefficient was 0.592 or 59.2%; this condition 
indicated that satisfaction of service users are able to explain by using the five 
independent variables in multiple linear regression equation. While, the rest, 0.408 
or 40.8% was explained by variables other than those examined in the present 
research. 
 
Keywords: service quality, trust, image of company, credit products, location, 
satisfaction of service user  
 
1. PENDAHULUAN 
Secara umum Koperasi dipahami sebagai perkumpulan orang yang 
suka rela mempersatukan diri untuk memperjuangkan peningkatan 
kesejahteraan ekonomi mereka, melalui pembentukan sebuah perusahaan yang 
di kelola secara demokratis. Dapat diketahui bahwa dalam Koperasi setidak-
tidaknya ada dua unsur yang saling berkaitan satu sama lain. Unsur pertama 
adalah unsur ekonomi, sedangkan unsur kedua adalah unsur sosial (Baswir, 
2000) 
Menurut UU No.25 tahun 1992 tentang perkoperasian, pasal 4 
disebutkan bahwa kperasi bertujuan memajukan kesejahteraan angguta kepada 
khususnya dan masyarakat pada umumnya, serta ikut membangun tatanan 
perekonomian nasional, dalam rangka mewujudkan masyarakat yang maju,adil 
dan makmur berdasarkan Undang-Undang Dasar 1945. Koperasi juga 
merupakan fungsi demokrasi dan sosial, karena pengguna jasaselalu 
melakukan kerjasama, kegotongroyonyan, berdasarkan persamaan hak, 
kewajiban, dan drajat. Koperasi adalah milik pengguna jasa karena itu diatur 
serta diurus sesuai dengan keinginan dan kepentingan para pengguna jasanya. 
Kewajiban-kewajiban koperasi harus tunduk kepada keputusan Rapat 
Pengguna jasa sebagai pemegang kekuasaan tertinggi dalam Koperasi 
(Anoraga, Panji dan Nanik Widiyanti, 2003). 
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Kepuasan Penguna Jasa merupakan kunci dalam menciptakan 
loyalitas, banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan terciptanya 
tingkat kepuasan yang tinggi, yakni selain dapat meningkatkan loyalitas 
pengguna jasa koperasi tapi juga dapat meningkatkan reputasi bisnis (Frornell, 
1992). Menurut para akademisi, Kepuasan pengguna jasa merupakan konstruk 
yang berdiri sendiri dan dipengaruhi oleh kualitas layanan (Dwi Aryani dan 
Febrina Rosinta, 2010:17) 
Kualitas Pelayanan mendorong pengguna jasa untuk komitmen kepada 
perusahaan sehingga berdampak kepada peningkatan market share suatu 
produk. Kualitas layanan sangat krusial dalam mempertahankanpengguna jasa 
dalam waktu yang lama. Perusahaanyang memiliki layanan yang baik akan 
dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan. Kualitas yang rendah 
akan menimbulkan ketidakpuasan pada pengguna jasa, dan berdampak pada 
calon pengguna jasa yang akan menjatuhkan pilihan kepada perusahaan 
pesaing. Kualitas layanan mempengaruhi loyalitas baik secara langsung 
maupun mempengaruhi loyalitas secara tidak langsung melalui kepuasan 
pengguna jasa ( Dwi Aryani dan Febrina Rosinta, 2010:17). 
Kepercayaan merupakan hal yang paling utama saat kita membangun 
sebuah bisnis. Dalam suatu transaksi bisnis antara kedua belah pihak atau 
lebih akan terjadi apabila masing- masing dari mereka saling mempercayai. 
Kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk peka terhadap tindakan orang 
lain  berdasarkan pada harapan orang lain adan melakukan tindakan tertentu 
pada orang yang mempercayainya, tanpa tergantung pada kemampuan untuk 
mengawasi dan mengendalikannya, jadi dapat dinyatakan bahwa kepercayaan 
adalah keyakinan pada sesuatu keyakinan pada suatu pihak tertentu kepada 
yang lainnya dalam melakukan suatu transaksi yang dimana pihak yang 
diyakininya akan memenuhi apa yang dijanjikannya dan sesuai dengan yang 
diharapkan (Nina Yulianti, 2011). 
Citra adalah cara bagaimana pihak lain memandang sebuah 
perusahaan, seseorang, suatu komite, atau suatu aktivitas. Setiap perusahaan 
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mempunyai citra. Setiap perusahaan mempunyai citra sebanyak jumlah orang 
yang memandangnya (Soemirat dan Ardianto, 2003). 
Lokasi (distribusi) untuk Koperasi Simpan Pinjam Bhina Raharja 
banyak pertimbangan yang dilakukan, salah satunya menentukan lokasi yang 
strategis dan nyaman sehingga para pengguna jasa akan memilih koperasi ini 
sebagai tempat tujuan untuk kepentingan simpan pinjam dan pemberian kredit, 
kemudian faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan pengguna jasa 
dalam menentukan koperasi sebagai pilihannya 
Berdasarkan latar belakang makan penulis mengambil judul “Analisis 
Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan Pengguna Jasa Koperasi 
Simpan Pinjam Bhinaraharja Cabang Karanganyar”. 
 
2. METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, karena data yang 
digunakan berupa angka-angka serta analisisnya menggunakan statistik 
sehingga mampu memenuhi kaidah-kaidah ilmiah yaitu kongkrit/empiris, 
obyektif, terukur, rasional, dan sistematis. Penelitian ini menggunakan data 
primer, adalah data yang diolah oleh suatu organisasi atau perorangan 
langsung dari obyeknya (Tjiptono, 2005). 
Metode dalam mendapatkan dan mengumpulkan data yang peneliti 
lakukan menggunakan kuesioner.  Metode pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara membagikan daftar pertanyaan yang sifatnya tertutup kepada para 
responden sehingga responden tinggal memilih jawaban yang disediakan. 
Kuesioner disebarkan pada pengguna jasa yang melakukan transaksi simpan 
pinjam di koperasi. 
Tehnik yang digunakan adalah analisis kuantitatif yaitu analisis regresi 
berganda. Analisis ini meliputi : uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, 
analisis regresi berganda, pengujian hipotesis melalui uji t dan uji f, serta 





3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil analisis validitas menggunakan komputer yaitu program SPSS 
versi 23.00 ditunjukkan dengan membandingkan rhitung dengan ttabel. 
Sedangkan nilai dari rhitung dapat dilihat dalam Corrected Item Total 
Correlation pada program SPSS versi 23.00. Kemudian untuk pengambilan 
keputusan jika rhitung > rtabel maka butir atau variabel yang diteliti adalah valid.  
Setelah dilakukan pengujian pada validitas atas variabel-variabel 
tersebut Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Citra perusahaan, Produk, dan 
Lokasi, serta kepuasan pengguna jasa), maka dapat dilakukan pengujian 
Kepercayaan. Hasil analisis reliabilitias dapat dilihat pada program SPSS versi 
23.00 dan ditunjukkan oleh besamya nilai alpha (). Pengambilan keputuan 
Kepercayaan suatu variabel ditentukan dengan asumsi apabila nilai alfa 
cronbach > 0,6 maka butir atau variabel yang diteliti adalah reliabel. 
Berdasarkan hasil pengujian normalitas dengan melihat nilai 
Kolmogorov-Smirnov terhadap data unstandardized residual adalah sebesar 
0,416, dapat diketahui bahwa semua p-value untuk data ternyata lebih besar 
dari tingkat kesalahan () sebesar 5% atau (0,416>0,05), sehingga dapat 
dinyatakan bahwa keseluruhan data yang diperoleh memiliki sebaran  yang 
normal. 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai koefisien determinasi (adjusted 
R
2
) sebesar 0,592,  hal ini berarti bahwa variabel independen dalam model 
(variabel Kualitas Pelayanan, variabel Kepercayaan, variabel Citra 
perusahaan, variabel Produk Kredit dan variabel Lokasi) mampu menjelaskan 
variasi perubahan kepuasan pengguna jasa di Koperasi Simpan Pinjam Bhina 
Raharja Kabupaten  Karanganyar sebesar 59,2% dan 40,8% dijelaskan oleh 
faktor atau variabel lain di luar model. 
Hipotesis pertama yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah  
bahwa diduga ada pengaruh signifikan dimensi kualitas pelayanan (secara 
parsial) yang meliputi Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Citra perusahaan, 
Produk, dan Lokasi terhadap kepuasan pengguna jasa di Koperasi Simpan 
Pinjam Bhina Raharja Kabupaten  Karanganyar 
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Berdasarkan Uji t dapat diperoleh variabel Kualitas Pelayanan dengan 
koefisien regresi sebesar 0,053, diperoleh thitung sebesar 2,218 dengan ttabel 
sebesar 1,985 sehingga thitung > ttabel berarti H1 diterima, dan dapat 
disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pengguna jasa. 
Variabel Kepercayaan dengan koefisien regresi sebesar 0,252, 
diperoleh thitung sebesar 2,330 dengan ttabel sebesar 1,985. sehingga thitung 
> ttabel berarti H2 diterima, dan dapat disimpulkan bahwa variabel 
Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa, 
Variabel Citra perusahaan dengan koefisien regresi sebesar 0,209 
diperoleh thitung sebesar 2,048 dengan ttabel sebesar 1,985. sehingga thitung 
> ttabel berarti H3 diterima, dan dapat disimpulkan bahwa variabel Citra 
perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa. 
Variabel Produk Kredit dengan koefisien regresi sebesar 0,228, 
diperoleh thitung sebesar 2,203 dengan ttabel sebesar 1,985. sehingga thitung 
> ttabel berarti H4 diterima, dan dapat disimpulkan bahwa variabel produk 
kredit berpengaruh tergadap kepuasan pengguna jasa. 
Variabel Lokasi dengan koefisien regresi sebesar 0,194, diperoleh 
thitung sebesar 2,385 dengan ttabel sebesar 1,985. sehingga thitung > ttabel 
berarti H5 diterima variabel Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 
jasa. 
Dari hasil ini menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan dimensi 
kualitas pelayanan (secara simultan) yang meliputi Kualitas Pelayanan, 
Kepercayaan, Citra perusahaan, Produk, dan Lokasi terhadap kepuasan 
pengguna jasa di Koperasi Simpan Pinjam Bhina Raharja Kabupaten  
Karanganyar, Pengujiannya menggunakan uji F untuk mengetahui pengaruh 
secara bersama-sama (simultan), Diperoleh Fhitung sebesar 27,261 dan Ftabel 
sebesar 2,31. Sehingga Fhitung (27,261) >  Ftabel (2,31) berarti H1 diterima 
maka kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi Kualitas Pelayanan, 
Kepercayaan, Citra perusahaan, Produk, dan Lokasi berpengaruh secara 
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signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa di Koperasi Simpan Pinjam Bhina 
Raharja Kabupaten  Karanganyar. 
 
4. PENUTUP 
Berdasarkan hasil analisis data dapat diambil kesimpulan sebagai 
berikut: Pertama, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Penguna 
Jasa Koperasi Simpan Pinjam Bhina Raharja Kabupaten  Karanganyar. Kedua 
kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Penguna Jasa Koperasi Simpan 
Pinjam Bhina Raharja Kabupaten  Karanganyar. Ketiga, citra Perusahaan 
berpengaruh terhadap Kepuasan Penguna Jasa Koperasi Simpan Pinjam Bhina 
Raharja Kabupaten  Karanganyar. Keempat, produk Kredit berpengaruh 
terhadap Kepuasan Penguna Jasa Koperasi Simpan Pinjam Bhina Raharja 
Kabupaten Karanganyar. Dan terakhir, lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan 
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